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RESUMEN

La investigacion busco en dar respuesta al objetivo de determinar la relacion entre el uso de
la plataforma Identicole y la calidad del servicio educativo en la Unidad de Gestidn
Educativa Local 02 - La Esperanza,; la metodologia empleada correspondié a una
investigacion no experimental, nivel descriptivo, alcance correlacional y enfoque
cuantitativo, seleccionandose una muestra de 68 padres de familia de la Unidad de Gestion
Educativa Local 02 - La Esperanza, considerandose un muestreo no probabilistico por
conveniencia, aplicAndoseles dos cuestionarios validados, confiables y adaptados,
procesando los resultados a traves del SPSS version 25, obteniéndose como principales
resultados que el uso de la plataforma Identicole y la calidad del servicio educativo reflejan
una dependencia alta y positiva con un valor de correlacion de 0.848, motivo por el que se
acepta la hipotesis alternativa. Asi mismo, se determing la relacion de las dimensiones de la
variable uso de la plataforma Identicole y la calidad del servicio educativo siendo que la
dimension disponibilidad se correlaciona de manera positiva y muy alta con un valor
correlacional de 0.941, las dimensiones interactividad e informacion se correlacionan de
manera positiva y alta con valores de correlacion de 0.852 y 0.752 respectivamente vy,
finalmente, la dimension aprendizaje se relaciona de manera positiva y moderada con un
valor correlacional de 0.651. Se concluye que a medida que se comprenda a medida en que
el uso de la plataforma Identicole incremente, mayor seré la percepcion positiva de la calidad

del servicio educativo.

Palabras Clave: Uso de la Plataforma ldenticole, Calidad del servicio educativo, educacién

basica.



ABSTRACT

The research sought to answer the objective of determining the relationship between the use
of the Identicole platform and the quality of educational service in the Local Educational
Management Unit 02 - La Esperanza, 2,023; The methodology used corresponded to a non-
experimental research, descriptive level, correlational scope and quantitative approach,
selecting a sample of 68 parents of the Local Educational Management Unit 02 - La
Esperanza, considering a non-probabilistic sampling by convenience, applying two
validated, reliable and adapted questionnaires, processing the results through SPSS version
25, obtaining as main results that the use of the Identicole platform and the quality of
educational service reflect a high and positive relationship with a correlation value of 0. 848,
which is why the alternative hypothesis is accepted. Likewise, the relationship between the
dimensions of the variable use of the Identicole platform and the quality of the educational
service was determined, being that the availability dimension correlates positively and very
highly with a correlation value of 0.941, the interactivity and information dimensions
correlate positively and highly with correlation values of 0. 852 and 0.752 respectively, and
finally, the learning dimension is positively and moderately correlated with a correlation
value of 0.651. It is concluded that the more the use of the Identicole platform increases, the
higher the positive perception of the quality of the educational service.

Keywords: Use of the Identicole platform, quality of educational service, basic education
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. INTRODUCCION

El empleo de la tecnologia en todas las ramas sociales se ha vuelto un aspecto
indispensable, a razon de que mediante su uso se permite mejorar el funcionamiento interno
de las entidades, facilitando los procesos y procedimientos entre el personal de la entidad,
los usuarios, y todos los intervinientes directos e indirectos de cualquier ambito (Febres y
Anzola, 2019).

En el aspecto educativo, el uso de las tecnologias ha significado una transformacion
que ha generado un impacto positivo, ain mas con el uso de plataformas digitales que
permiten un mejor acceso a la informacion (a los padres de familia) respecto de los servicios
educativos que brinda cada institucién (Cruz et al., 2021). Sobre el particular los autores
Andrango, Cafar y Muso (2021), explican que los portales digitales educativos representan
una fuente valiosa de informacion para los padres que buscan informarse sobre las entidades
respecto de costos de servicios, prestigio entre otros.

Asi mismo las plataformas virtuales permiten una expansion de las estrategias de
incorporacion del conocimiento (al alumnado), bajo la premisa de intervencion colectiva,
intercambio de ideas y opiniones a partir de aplicativos de esta indole (Guzzeti, 2020). En
relacion a ello los autores Cedefio y Murillo (2019), explican que las plataformas digitales
vinculadas a la educacién tienen como designio aportar en la eleccion de las distintas
modalidades de aprendizaje.

En ese orden de ideas, los portales educativos significan un progreso en la
comunicacion entre plantel educativo, alumnado y padres de familia, respecto de los
servicios que ofrece la entidad educativa, intercambio de conocimiento, y una mejora en la
relacion entre estos individuos (Balmaceda et al., 2019).

Entre las plataformas virtuales de educacién que mayormente se conocen son:
Edmodo, Chamilo, Moodle, Classroom,las cuales permiten se impulse el enfoque
constructivista a traves del aprendizaje colaborativo entre alumnos y docentes (Del Rosario,
M. & Macahuachi, L. (2021). Estos aplicativos mayormente son usado por las entidades
privadas, y en el caso de las instituciones publica no suele utilizarse, debido a que
implementarlas requiere un gasto adicional de presupuesto, no solo para la institucién, sino
para sus usuarios.

En ese sentido, respecto de la incorporacion de las instrumentales digitales en el Perd,

se ha contado con plataformas estadisticas proporcionadas por el Minedu, como “Censo
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Escolar”, “ESCALE”, entre otras, que no tuvieron mucho éxito porque su disefio era poco
accesible, complicado de entender, entre otros factores (Cardenas, 2023).

Actualmente se cuenta con la plataforma IDENTICOLE, la cual fue implementada
por el Ministerio de educacion (en adelante MINEDU), en el afio 2019, la cual tiene como
finalidad otorgar informacion sobre la totalidad de instituciones educativas publicas y
privadas (infraestructura, ambientes, equipo tecnoldgico, prestigio, etc), asi mismo
recepcionar y atender de forma inmediata las consultas y/o reclamos de los usuarios, en el
aspecto educativo.

Un informe del comercio (2019) explica que este aplicativo fue creado a razén del
incremento de centros educativos informales, asi como a diversos reclamos dirigidos al
MINEDU por problemas con la infraestructura en las instituciones de todo el pais, y la baja
calidad de ensefianza al alumnado.

En lo que respecta a nivel local, la problemética explicada en el parrafo anterior no
es un problema ajeno, es asi que las Unidades de Gestién educativa local recepcionan
diversas denuncias y/o reclamos por el mal servicio que proporciona los establecimientos
educativos publicos y privados, no solo por aspectos materiales, sino desde el &mbito formal,
es decir problemas de aprendizaje por baja calidad de ensefianza, bullying, entre otros, en
resumen, que no se brinda una prestacion de calidad.

Cordova (2019), explica que un servicio educativo de calidad debe de entenderse
desde el enfoque moderno, el cual implica otorgar servicios tangibles e intangibles, que
confieran valor para los usuarios que reciben el servicio, el cual conceda como resultado la
satisfaccion de sus expectativas.

En la Unidad de Gestion Educativa Local 02 — La Esperanza, la realidad
problematica se expone a través de los indices de aceptacion de la calidad educativa, por los
usuarios adscritos a las instituciones pertenecientes, a decir de Bolafios (2019), esta es muy
baja, dado que considera que las instituciones educativas presentan muchos reclamos, los
cuales son exteriorizados a través de la unidad de gestion educativa local en mencion.

En atencién a ello, surge la necesidad de investigar, cuan eficaces resultan las
plataformas educativas, para coadyuvar a la optimizacion la calidad del servicio educativo
de las instituciones. Es asi que delimitando dicha problematica, se planted en esta
investigacion responder el siguiente problema: ¢De qué manera se relaciona el uso de la
plataforma Identicole y la calidad del servicio educativo de la UGEL 02 - La Esperanza,

2023?; de la cual se desprenden las interrogantes: i) ¢De qué manera se relaciona la
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dimensién interactividad con la CSE en la UGEL 02 - La Esperanza, 20237?; (ii) ¢(De qué
manera se relaciona la dimension disponibilidad con la CSE en la UGEL 02 - La Esperanza,
20237, iii) ¢de qué manera se relaciona la dimensién informacion con la CSE en la UGEL
02 - La Esperanza, 20237, y, por ultimo, (iv) ¢de qué manera se relaciona la dimension
aprendizaje con la CSE en la UGEL 02 - La Esperanza, 2023?

En ese orden de ideas, la justificacion tedrica del estudio responde a una necesidad
que abarca el resolver la problematica planteada, con la cual surgird nuevas teorias,
perspectivas e interpretaciones, estableciendo un marco teorico actualizado, aporte que
podré ser empleado como soporte para futuras investigaciones tedrico cientificas sobre el
tema planteado.

Asi mismo este trabajo cuenta con una justificacion préctica, desde la perspectiva
que busca dar solucién a una problematica, que en este caso se resumen en conocer y/o
determinar si el aplicativo IDENTICOLE influye de forma eficaz en la calidad del servicio
educativo de una institucién local, siendo que de resultar positivo, permitira que las demas
unidades de gestion educativa local, coloque al aplicativo en la escala nimero uno de
importancia, y se realice la difusion pertinente, para que plantel educativo, padres de familia,
y alumnado conozcan més de la plataforma, y su uso permita mejorar en la gestion educativa
en los tres niveles del estado.

Desde la perspectiva metodoldgica, se aplicé instrumentos y estrategias
metodoldgicas que han traido como consecuencia resultados confiables, por lo cual se
permitird que puedan ser replicados en futuras investigaciones, con la finalidad de generar
un beneficio de la comunidad académica, para el incremento de sus conocimientos y
continuidad de la investigacion.

Desde la perspectiva legal, se justifica normativamente, puesto que el marco
normativo de la constitucion y demas documentos legales avalan y protegen se otorgue un
servicio educativo de calidad, siendo este uno de los derechos fundamentales de la sociedad.

En base a lo suscrito, se trazé como objetivo general: Determinar la relacion entre el
uso de la plataforma Idéntico y la Calidad del Servicio Educativo en la Unidad de Gestion
Educativa Local 02 - La Esperanza, ; y cdmo objetivos especificos: i) Establecer la relacion
entre la dimension interactividad con la CSE en la UGEL 02 - La Esperanza, , ii) Comprobar
la relacion entre la dimension disponibilidad con la CSE en la UGEL 02 - La Esperanza, ,
iii) Definir la relacién entre la dimension informacion con la CSE en la Unidad de Gestién

Educativa Local 02 - La Esperanza, iv) Detallar la relacién entre la dimension aprendizaje
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con la calidad del servicio educativo en la Unidad de Gestion Educativa Local 02 - La
Esperanza.

Desde esa perspectiva, se considerd para el desarrollo de la investigacion, como
hipotesis alternativa (Hi) a que la relacion entre el uso de la plataforma Identicole y la CSE
es alta, positiva y significativa en la Unidad de Gestién Educativa Local 02 - La Esperanza,
2,023 y, como hipotesis nula (Ho) que no existe relacion entre el uso de la plataforma
Identicole y la CSE en la UGEL 02 - La Esperanza.

Acerca de la consistencia tedrica al presente estudio fue necesario revisar estudios
previos desde el ambito internacional, nacional y local.

En ese sentido, iniciando por los antecedentes internacionales, Gil (2017), desde el
pais de Espafia, en su trabajo de investigacion, respecto de la relacion de la interactividad
con el modelo comunicativo de la plataforma digital Mooc, lleg6 a la conclusién que la
implementacién de este aplicativo tecnolégico promueve el aprendizaje en los usuarios,
otorgando mayor eficacia en la participacion de los mismos. Por lo que el autor resume su
trabajo concluyendo que el uso de los aplicativos virtuales influye en la eficacia de la
prestacion educativa.

Desde otra esfera, los autores Osuna y Ramirez (2019) del pais de México, en su
analisis acerca del manejo de portales virtuales en una universidad, concluyeron que Moodle
es la plataforma mas utilizada, no obstante que del estudio realizado la mayoria de alumnos
desconoce de la existencia de este u otro aplicativo digital educativo, y que esto se debe a la
falta de difusion de los mismo, por ello el autor plantea se realicen campafias con la finalidad
de que los usuarios se informen de modo oportuno al respecto, y puedan contar con mayores
opciones y elegir la plataforma méas adecuada.

Desde el pais de Ecuador el autor, Moran (2020) en su estudio acerca de la persuasion
de los portales virtuales en la calidad educativa en dicho pais, aplicé instrumentos a 95
docentes, concluyendo asertivamente en la influencia significativa con la dimension
aprendizaje con un valor de 0.804, mientras que en la dimension informacién hallo una
relacién significativa con un valor de 0.719. Concluyendo finalmente que las plataformas
virtuales son significativamente beneficiosas en la CSE.

En la misma linea, Cortez (2020), también desde Ecuador, concluye su trabajo de
investigacion referido a estudiar la eficacia de la calidad de la asistencia educativa de una

fundacién educativa, afirmando que el éxito de ello va a depender de algunos indicadores
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basicos como: rapidez de los tramites en linea, eficacia de los recursos humanos, y acceso
rapido a la documentacion, y empatia.

Viales (2021) en su informe de investigacion centrado en la utilizacion de
plataformas virtuales alineadas con las directrices del MINEDU y su co-relacién con el
desarrollo de aprendizaje. La investigacion involucrd una muestra de 16 individuos a los
cuales se les administr6 un formulario como herramienta de acopio de informacion. Los
resultados revelaron una apreciacion positiva hacia las plataformas virtuales por parte del
director, el docente y la mayoria de los estudiantes de informatica en redes. Estas plataformas
demostraron ser capaces de mejorar la ensefianza pedagogica, cumplir con el plan académico
establecido y optimizar la eficacia y seguridad de las actividades de los estudiantes.
Asimismo, se enfatizd la relevancia y significancia de las plataformas virtuales en la
educacion y otras disciplinas. El estudio también destacd la promocion de enfoques para
fomentar un aprendizaje significativo, la utilizacion de materiales y recursos disponibles, asi
como la implementacion de evaluaciones de conocimientos previos para optimizar el
transcurso de aprendizaje.

En el ambito nacional, Huaylla (2019) realiz6 una exploracion concerniente a la
calidad de ensefianza y el grado de satisfaccion de los educandos en una I.E. Este estudio, se
administré el cuestionario SERVPERF, consistente en 22 preguntas. Los resultados
revelaron una conexion elocuente entre la CSE y el bienestar de los estudiantes de la I.E.
estudiada. Se identificaron correlaciones positivas y moderadas entre la satisfaccion de los
alumnos y diversas variables, incluyendo aspectos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. Al rechazar las hip6tesis nulas y respaldar las hipotesis
alternativas, se validé la concordancia significativa entre estas variables y la satisfaccion
estudiantil. Estos resultados recalcan el valor de prometer una prestacion educativa de
categoria para asegurar el agrado de los estudiantes.

Parvina (2021) llevé a cabo un estudio centrado en la gestién de reclamos a través de
la plataforma Identicole en la UGEL 01 de San Juan de Miraflores. Su objetivo fundamental
era demostrar que la implementacion del gobierno electronico podria mejorar
significativamente la resolucion de reclamos mediante canales de comunicacion en una
plataforma virtual. Esta investigacion adopt6 un enfoque cualitativo y se baso en un disefio
fenomenoldgico de tipo basico. Los resultados principales obtenidos sefialaron la presencia
de varios problemas asociados con la plataforma virtual Identicole y la introduccion de

canales de comunicacion. Estos problemas generaron desconfianza en la capacidad de la
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entidad para resolver los reclamos. Los usuarios se encontraron con dificultades para acceder
a la plataforma y se identifico una carencia de difusion de tutoriales de uso. Ademas, no
hubo consulta ni evaluacion del servicio brindado. No obstante, los usuarios manifestaron
su disposicion a participar en cursos destinados a mejorar sus habilidades en tecnologias de
la informacién y comunicaciéon (TIC). En lo que respecta a la eficacia de la plataforma
virtual, los reclamos no se atendieron oportunamente y no se fomentaron otras plataformas
que podrian haber resuelto los problemas en un plazo de hasta quince dias. En términos de
interaccion con los funcionarios, se identificaron deficiencias como la carencia de
comunicacion en tiempo real y una atencion insatisfactoria, lo que generd una apreciacion
negativa entre los usuarios. Se enfatiz6 la importancia de fortalecer las habilidades en TIC
de todos los ciudadanos para que el gobierno electronico pueda ofrecer un servicio confiable
y oportuno, independientemente de la ubicacion de los usuarios.

En su investigacion acerca de la CS en las Unidades de Gestion Educativa Local,
Moncada et al. (2021) establecieron como objetivo primordial la identificacion de la calidad
del servicio en las UGEL. Este estudio adoptdé un enfoque descriptivo-transversal y se baso
en la revision de documentos cientificos publicados hasta el afio 2020. Los resultados
conseguidos resaltaron la importancia de incorporar la calidad como un componente esencial
dentro de la normativa de la entidad, en instituciones publicas o privadas. Asimismo, se
enfatizd que esta nocion de calidad debe abarcar la educacion continua de los usuarios
internos y externos. El estudio resaltd la necesidad de que se adopte un enfoque estratégico
en sistemas de calidad, tomando en consideracion tanto los aspectos internos de la
organizacion como las demandas y necesidades de los ciudadanos, con el propésito de
ofrecer un servicio oportuno y sin complicaciones.

De otro lado Miranda y Soto (2022), en su trabajo de investigacion, concluyeron que
los padres tienen la responsabilidad de elegir la escuela para sus hijos basandose en diversos
factores como confianza, seguridad, reputacion, no obstante, solo el 59% de los servicios
educativos a nivel nacional han cumplido con la obligacion de publicar el nimero de
vacantes y solo un 44% proporciona un cronograma de matricula. Lo que evidencia que los
colegios no estan cumpliendo lo que por mandato se les solicita. Ademas, se observa que el
nivel de educacion de los padres influye en su criterio de seleccion de la escuela para sus
hijos, lo que también afecta a las decisiones sobre la movilidad de los estudiantes entre

instituciones educativas.
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Por dltimo, Céardenas (2023), en su pesquisa, que tuvo como objeto primordial
examinar el impacto generado por la innovacién y las decisiones tomadas por los
especialistas en el portal web Identicole, cuyo enfoque de investigacion fue cualitativo de
tipo basico concluyd que el Estado debe proporcionar soluciones en linea que permitan a los
padres tomar decisiones educativas cruciales sin necesidad de acudir fisicamente a las
instituciones gubernamentales. Este enfoque implica la transicion hacia procedimientos
tecnoldgicos integrales y una mejor asistencia entre la esfera publica y privada. El estudio
se centra en las iniciativas estatales peruanas, en particular en "Identicole”, y subraya la
necesidad de abordar los requisitos tanto de los padres como de los especialistas en el
proceso de toma de decisiones e innovacion. No obstante, el estudio concluye que la gestion
actual de "ldenticole™ por parte del MINEDU no es adecuada ni eficiente, lo que sugiere la
necesidad de optimizar los métodos y la eficiencia de la plataforma para lograr los objetivos
deseados.

Desde otro extremo, en relacion a los trabajos previos de caracter local, se cita a los
siguientes autores:

Sanchez (2018), en su trabajo de investigacion, para evaluar la gestion administrativa
de la Ugel N° 2 de la Esperanza, aplico sus instrumentos a las y los directores de las
instituciones educativas adscritos dicha unidad de gestion educativa local, los cuales
arrojaron como resultados que la eficacia de la entidad se encuentra a nivel medio, por lo
que sugiere la autora del trabajo investigativo, se trabaje en mejorar las dimensiones de
empatia, capacidad de respuesta, comunicacion externa, control de documentacion, y
evaluacion de prospectos profesionales.

En una investigacion similar Mas (2019), concluy6 su tesis, afirmando el vinculo
agudo entre las variables CSE y satisfaccion de los usuarios, en relaciéon a la UGEL nimero
02 del distrito de la Esperanza. Donde destacan las dimensiones: fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. Asi mismo, la autora del trabajo investigativo, de caracter
cuantitativo, plantea como sugerencias, se mejore en los procesos de planificacion, y se
optimice los procesos de gestion, y evaluar los diagnésticos situacionales de los colegios, en
busca de la aplicacién de mejoras tecnoldgicas para mejorar su eficacia.

Loyola (2020), en su trabajo de investigacion dirigido a identificar si las Unidades
de Gestion Educativa Local y la CSE guardan alguna relacion, concluyo que, las UGEL de
Trujillo brindan un servicio que puede calificarse como bueno, no obstantes mas del 32% de

consideran que las UGEL no otorgan una buena calidad de atencién, sin embargo, admiten
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que, en los ultimos afos, a través de la plataforma identicole, se ha observado mejorias en
su servicio. Entre las principales insatisfacciones de los usuarios de las UGEL manifiestan
una lenta atencion, poca empatia, y dificil acceso.

Asi mismo, Flores (2021), en su trabajado de investigacion dirigido a establecer la
influencia entre las plataformas virtuales y la calidad de la educacion virtual de los alumnos
de una entidad educativa en Trujillo, en la cual utilizd herramientas metodoldgicas
cuantitativas de tipo bésico, transversales y correlacion simple, logré concluir que se
evidencia influencia efectiva en las variables. Donde si se tiene un buen disefio de plataforma
virtual, influird en la mejora de prestacion educativa virtual en Trujillo.

Del mismo modo, Salvatierra (2021), quien, en su trabajo de investigacion, para
identificar cual es la conexidn entre plataforma audiovisual educativa y la eficiencia de una
entidad municipal en Trujillo, se concluyd, que no existe tal relacién. No obstante, en las
recomendaciones que plantea el autor, deja notar que esta relacion no existe porque la
plataforma no funciona correctamente. De lo cual se coligue que no necesariamente una
aplicacion o plataforma virtual siempre va a ser eficaz, todo va a depender de factores y/o
elementos claves, que la van a concluir como tal.

Las bases tedricas se desarrollaron en base a las dos variables de investigacion,
correspondiendo primero, a la variable plataforma virtual IDENTICOLE y segundo, a la
calidad de servicio educativo.

En primer lugar, en referencia a la primera variable, conviene analizar sus
aproximaciones tedricas, partiendo de ello, en lo que respecta a plataforma digital o portal
virtual debe comprenderse como un espacio en linea que se emplea para ejecutar maltiples
aplicaciones o programas con el proposito de socorrer la demanda de los usuarios, asi como
a resolver problemas que estos presenten, en tiempo real, con un uso reducido de recursos
(Fernandez y Benavides, 2020).

En otras palabras, estas plataformas facilitan la interaccion entre los usuarios lo cual
permite que los portales digitales funcionen como intermediarios. Asi mismo Zhizhingo et
al. (2020) explican que, en relacion concreta a las plataformas virtuales educativas, surgen
con la intencion de agilizar las solicitudes y requerimiento de los usuarios reduciendo
tiempo, y agilizando los procesos en una interfaz amigable. En el caso de Identicole, el
MINEDU, la define como una herramienta virtual a traves de la cual los padres de familia
podran verificar las caracteristicas de las instituciones educativas que existen en el pais, y a

través de ella poder plantear consultas, interponer reclamos, entre otros (Ministerio de
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Educacién, 2017). Esta plataforma esta disponible, como ya se ha mencionado en la parte
introductoria de esta investigacion, en el afio 2019, con la intencidn de que los usuarios estén
completamente informados, y encuentren en el portal una ayuda idonea para la educacién de
los estudiantes.

Los participantes o intervinientes de una plataforma virtual enfocada en el ambito
educativo se subdividen en alumnos, padres de familia, docentes y el administrador, de la
plataforma. En el caso de IDENTICOLE, los docentes no tienen intervencion especifica en
el uso de la plataforma, no obstante, no estan exceptos de usarla, y en relacion del alumnado,
estos emplearan la plataforma virtual a través de los padres de familia, quienes ingresan al
portal para informarse oportunamente, respecto de los administradores se cuenta con el
webmaster quien es el responsable de las funciones web propias del desarrollo de la
plataforma virtual asi mismo se tiene el soporte técnico que es el encargado de resolver
problemas que surjan a través del uso del software y base de datos (Raja y Lakshmi, 2021).

En cuanto a las dimensiones, de esta variable, desde la perspectiva de Porras (2019),
se tiene a) intercatividad, b) disponibilidad, C) informacion y d) aprendizaje.

Sobre la D1) Interactividad, Rodriguez (2019), explica que la interactividad esta
relacionada a que las platafromas educativas, deben de tener una intterfaz o disefio que
permita que pueda interactaurse entre el administrador y los usuarios de manera celere sin
ninguna complejidad, es decir simplificada, manteniendo una comunicacion efectiva.

Ahora bien en cuanto a la D2) Disponibilidad, Astete (2019), sustenta que esta
dimension comprende que la aplicacion sea de utilidad para el usuario, y que ademas sea de
acceso rapido, permitiendo que el usuario cumpla con satisfacer sus necesidades.

En relacién a la tercera dimension D3) Informacion, Vargas (2021), refiere que esta
dimension implica que el material digital que se muestra en las plataformas digitales
cumplan la caracteristica de funcionalidad, es decir sean de utilidad, asi mismo su
accesibilidad debe ser clara, y la informacion que contenga sebe ser precisa y sin
ambiguedades.

Finalmente, en cuanto a la D4) Aprendizaje: esta hace alusion a los aprendizajes
adquiridos a mediante la plataforma (Porras, 2019).

Ahora bien, en referencia a las bases tedricas de la segunda variable calidad del
servicio educativo, respecto de su definicion Latif et al. (2019), postula que esta premisa
aborda los atributos relacionados de modo directo a la calidad en sentido general, como

eficacia, eficiencia, compromiso, competencia, las cuales comprenden que la experiencia de
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aprendizaje sea de jerarquia y categoria excepcional, donde alumnos y padres de familia
puedan cumplir sus expectativas.

Asi mismo esta definicion es complementada por Malik el at (2018), quien explica
que la eficacia del servicio estd vinculada llanamente con la complacencia del usuario, por
lo que si es que se cumple con cumplir sus intereses, y se ha generado lazos de confianza.

Al mismo tiempo, Lins et al (2019) explica que para que un servicio educativo o de
otra indole se considere de calidad, debera haberse cumplido plenamente las necesidades del
usuario, lo cual genera en el un valor positivo.

En este contexto, la premisa calidad educativa describe la modalidad en que se lleva
a cabo el proceso educativo (Pham et al., 2019); cuando la comunidad valora positivamente
los resultados y efectos de la educacion, se considera que la calidad educativa es elevada, o
significativa (Urokova, 2020). No obstante, determinar la calidad del servicio no resulta una
tarea sencilla, dado que abarca algunos factores que debe de analizarse si se cumplen 0 no
entre ellos la tangibilidad, la confianza, el compromiso, competencia, capacidad, entre otros.
(Elumalai et al., 2021).

Parasuraman et al. (1994) sostiene que la variable en mencion cuenta con cinco
dimensiones: confiabilidad, tangibilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. De
modo Similar, Garcia y Hurtado (2019) refiere que las dimensiones de la variable se estudia
en base a sus caracteristicas: tangible, fiable, veloz, sequro y empatico.

En ese sentido, es meritorio, encontrar una definicion para cada una de estas
variables, en ese sentido por:

a) Confiabilidad debe de entenderse como la facultad de ofrecer un servicio y
cumplirlo de manera integral, conforme al detalle que se ha pactado (expectativas), lo cual
genera una situacién de confianza y credibilidad (Bernuy, Pefia, & Yerleque, 2022).

Por otro lado, en relacion a la siguiente dimension b) Tangibilidad, los autores
Yilmaz y Temizkan (2022), explican que esta dimension hace referencia, a que no solo debe
sentirse que un servicio es confiable, sino evidenciarse. Es decir la tangibilidad es un criterio
que evalta lo que ve, lo que se muestra en el exterior, no solo en el interior (materiales,
equipamento, indumentaria) por ejemplo espacios, tamafios, colores, ubicacion,
accesibilidad, entre otros.

Respecto de la dimencion c) Capacidad de respuesta, debe entenderse como la

facultad o potestad para atender de modo inmediato y voluntario las solicitudes de los
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usuarios, de modo tal que se entienda que estas seran atendidas en el tiempo oportuno que
implica cada trdmite (Rey de Castro, Rodriguez, & Uribe, 2023).

Por otro lado, respecto de la dimencién d) Seguridad, ella abarca o compromete a
que el usuario vea reflejado en la institucion educativa y en su plantel que estos ostenten
cierta reputacion, en base a su experiencia lo cual denota conocimientos confiables,
comportamiento acorde a la institucion, lo cual se ve reflejado en la seguridad que otorga al
cliente (Alarcén, Ganga y Pedraja, 2019).

Finalmente, en relacion a la dimencién e) Empatia, esta atribuye un escenario de
cordialidad, que implica mostrarse confiable ante el usuario, comprendiendo y entendiendo
lo que el cliente necesita, con la conviccion que se cumplird con lo que demanda, 0 que se
solidariza con una situacién en particular (Andrey, Vargas, 2020).

Ademas, es sumamente importante mencionar una teoria que se encuentra bastante
relacionada a las variables estudiadas:

La Teoria de las expectativas, propuesta por V. Vroom, la cual es analizada por
Girardo (2019), quien explica que esta teoria radica basicamente, en que los usuarios generan
una confianza en el servicio que van a adquirir, 0 en el producto que van a comprar, en base
a las expectativas que le genera el individuo o la entidad de la que la van a adquirir, partiendo
desde este punto se comprende, que la plataforma que se estudia IDENTICOLE, debe
producir en los usuarios la confianza suficiente, en que esta realmente le mostrara los
indicadores oportunos para elegir qué entidad educativa brinda un mejor servicio. Por otro
lado, puede entenderse, que referente a este aspecto sera medida bajo las expectativas que
tienen los usuarios, asi si la entidad cumple en su totalidad cada uno de sus deseos, se dira

que brinda un servicio eficiente.
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. METODOLOGIA

2.1 Enfoque, y tipo de investigacion

Segun su enfoque el estudio fue cuantitativo que, segiin Hernandez et al. (2014),
tiene como objetivo describir, explicar, probar y presagiar fendmenos generar y probar
teorias empledndose la numeracion y estadistica. Para complementar lo anterior,
Sanfeliciano (2023), explica que este tipo de estudio se caracteriza por examinar
exclusivamente aquellas variables que son determinables numéricamente. Por otro lado,
Barrantes (2020), sefiala que en este tipo de estudio, se inicia por elaborar una hipdtesis
que sea determinable cualitativamente, para posteriormente ser comparada con los datos
acopiados, con el proposito de conseguir resultados que respalden la hipotesis.

En lo que respecta al tipo, por su naturaleza se califica como una investigacion
descriptiva, la cual se centra en definir las particularidades de la poblacién en estudio,
alinedndose con el proceso de investigacion que se basa en la busqueda, evaluacién e
deduccidn de la estructura y constitucion de los fenémenos actuales (Alban et al., 2020).

Por su finalidad, este estudio fue aplicada, dado que su finalidad es otorgar
soluciones a las situaciones problematicas o fenomenos estudiados (Hernandez et al.
2014).

Segun su profundidad el estudio fue relacional, siendo el segundo paso en la
investigacion del método cuantitativo, precisa una comprension profunda del tema de
investigacionteniendo comprensién de las caracteristicas de las variables asi como la

teoria de las variables de seguimiento (Espinoza-Pajuelo y Ochoa-Pachas, 2020)

Figural
Esquema de correlacion.

Donde:
V1: Plataforma Identicole

V2: Calidad del servicio educativo
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M: Muestra

R: Relacién
2.2. Disefio de investigacion
Se ha trabajado el disefio no experimental, el cual implica respetar las variables
sin transformarlas, sin intervenir sus causas o efectos, respetando su desarrollo en su
entorno natural (Inacio, 2019). De igual modo, Alvarado, Cruzata, Prado y Rios (2020),
califican a este tipo de disefio como aquel que no altera por ningin motivo a las
categorias de la investigacion.
2.3. Poblacién, muestra y muestreo
Poblacidn: la poblacion estuvo conformada por 68 padres de familia identificados a
través del registro de incidencias y reclamos reportados en la oficina de supervision e
Instituciones educativas de la Unidad de Gestion Educativa Local 02 La Esperanza, en
el periodo 2019 y 2020.
Los criterios de seleccion correspondieron a:
Padres de familia de alumnos matriculados en Instituciones educativas publicas
o privadas de la Unidad de Gestion Educativa Local 02 La Esperanza que han empleado
la plataforma ldenticole.
Siendo el caso de que alguno de los participantes no cumpla con dichos criterios,
se vera excluido del desarrollo de la investigacion.
Tabla 1
Distribucion de la poblacién en estudio
Tipo de Gestion de I.E. Nro. de Padres de Familia
Publicas 42
Privadas 26
Total 68

Fuente: UGEL 02 L.E /MINEDU oficina de supervisiones a I.E. 2019-2020

Muestra: Cabe mencionar que por tratarse de una poblacion pequefia y tener acceso a
la recoleccion de informacion de todo ello el tamafio de muestra fue lo mismo que el de

la poblacion denominandose, como una muestra poblacional.
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Muestreo: se aplico el muestreo no probabilistico por conveniencia dado que se tuvo

acceso a toda la poblacion sin ninguna restriccion, para ello es conocido como muestra

censal o muestra poblacional (Hernandez et al. 2014).

2.4. Técnicas e instrumentos de recojo de datos

La técnica empleada correspondié a la encuesta y como instrumento al

cuestionario, considerando:

a)

b)

Variable Plataforma virtual: el cuestionario fue elaborado por Porras (2019) se
vio compuesto por 11 preguntas vinculadas a las dimensiones interactividad,
disponibilidad, informacion y aprendizaje, respondido a través de la escala
ordinal tipo Likert, considerando los baremos referentes a totalmente de
acuerdo, de acuerdo, indiferente, desacuerdo, totalmente en desacuerdo. La
validez del instrumento fue otorgado por 3 expertos quienes lo calificaron con
existencia suficiente para su aplicacion y, obtuvo un valor de confiabilidad a
través del calculo Alfa de Cronbach de 0.842, lo que especifica que es muy
altamente confiable y propicio para su adaptacion y reaplicacion. (Anexo 01
CUESTIONARIO A)

Variable Calidad del servicio educativo: el sondeo fue elaborado por Garcia y

Hurtado (2019) se vio compuesto por 22 preguntas vinculadas a las dimensiones
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia,
respondido a través de la escala ordinal tipo Likert, considerando los baremos
referentes a totalmente de acuerdo, de acuerdo, indiferente, desacuerdo,
totalmente en desacuerdo. La validez del instrumento fue otorgado por expertos
quienes lo calificaron como excelente debido a que proviene de la adaptacion
del modelo ServQual que es ampliamente empleado por la comunidad cientifica,
contando con validez y confiabilidad (Anexo 01 CUESTIONARIO B)

2.5. Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Como primer procedimiento se recab0 estudios previos, como antecedentes a

nivel internaiconal, nacional y local, para tener bases sélidas, y comparar los resultados

con los hallados en este trabajo de investigacion.

Posterior a ello, se procedio a la elaboracion de los instrumentos propicios para

esta investigacion, finalizado este estadio, se llevd a cabo el analisis correspondiente

siguiendo la metodologia ya mencionada en este estudio de investigacion, empleando la
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estadistica descriptiva, mediante la creacion de una matriz de base de datos a traves de
las hojas de calculo de excel.

A traves de la matriz se organizé mediante tablas y graficos la frecuencia y el
comportamiento de cada categoria. Adicionalmente, se utilizé la herramienta estadistica
SPSS version 25.0 con la finalidad de obtener y analizar los resultados pertinentes en
relacion con la utilizacion de la plataforma virtual y el servicio educativo.

Se utilizo los siguientes métodos para el andlisis de datos:

a. Estadistica Descriptiva: Se generd una matriz que oper6 como una base de datos
para los dos instrumentos relacionados con ambas variables, incorporando sus
dimensiones respectivas, mediante el empleo de las hojas de célculo en Excel
2013. Para la exposicion de los resultados, se elaboraron tablas utilizando las
hojas de céalculo en Excel 2013, en linea con los estandares de formalidad
establecidos por las normas APA.

b. Estadistica Inferencial: Después de procesar los datos, se llevaron a cabo los
contrastes en funcion de las hipdtesis trazadas en este documento de
investigacion, y se tomaran decisiones basadas en los estadisticos de prueba que
se han considerado. Es relevante destacar que todas estas operaciones fueron
realizadas mediante la utilizacion del software estadistico SPSS version 25.0.
Para evaluar la participacion de los datos encontrados, se utilizo la prueba de

normalidad, ello en adhesién a que la muestra rebasé el tamafio de 50, y en funcion de
los resultados se determind si se aplicarian pruebas paramétricas o no paramétricas.
2.6. Aspectos éticos en investigacion

Es relevante destacar que los investigadores otorgaron una atencién especial a
los derechos de todos los padres de familia que han sido considerados en el marco de
este estudio. Las consideraciones éticas que la investigadora ha tenido en cuenta son las
siguientes:

Durante todo el proceso de este estudio, se ha procurado que los procedimientos
y enfoques adoptados no den lugar a situaciones de racismo, discriminacién u otros
factores que puedan generar desequilibrios entre los participantes, ya que se reconoce
la igual importancia y el merecido respeto hacia cada uno de ellos. Se rechazaron los
resultados que puedan sugerir segregacion, manipulacion o ambiguedad en cualquier
etapa de recepcion y estudio de informacion. Se aplicé el principio de proteccién de

datos para preservar la integridad de los indicadores que comprenden las unidades de
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estudio. Asimismo, se considerd fundamental el respeto a los derechos de autoria, por
lo que se citd y referenci6 al cada una de las fuentes manipuladas en este estudio.
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I11. RESULTADOS

3.1. Estadistica descriptiva
Descripcion de los puntajes de respuestas sobre el uso de la plataforma virtual IDENTICOLE

y la calidad de servicio.

Tabla 2
Nivel de uso de la plataforma virtual IDENTICOLE

Uso de la plataforma virtual

Niveles Escala

N %
Ineficiente 11-25 2 3%
Regular 25-39 59 87%
Eficiente 39-55 7 10%
Total 68 100%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta sobre el uso de la plataforma Identicole

Figura 2
Nivel del uso de la Plataforma virtual IDENTICOLE
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De la tabla y figura 2, se verifica, mas de un 80% de padres de familia identificados
a través del registro de incidencias y reclamos reportados en la oficina de supervision e
Instituciones educativas de la UGEL 02 La Esperanza, en el periodo 2019 y 2020,

manifestaron que el uso de la plataforma virtual IDENTICOLE resuelve sus problemas
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regularmente y solo el 10% manifestaron que dicha plataforma es eficiente en cuanto a

resolver sus problemas.

Tabla 3
Nivel de uso de la plataforma virtual IDENTICOLE por cada dimension

Interactividad  Disponibilidad Informacién Aprendizaje

Niveles virtual
[ % [ % [ % | %
Ineficien : 1 : 1 ) 1 ) 1
te 2 8% 3 9% 0% 0%
¢ ¢ ¢ [
Regular 6 6 ! ' !
7 9% 7 9% 8 1% 2 6%
.. 1 1 : 1 1
( (
Eficiente A ¢ 204 3 9% g
T { 1 { 1 { 1 ( 1
otal 8 00% 8 00% 8 00% 8 00%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta sobre el uso de la plataforma Identicole

Figura 3
Nivel de uso de la plataforma virtual IDENTICOLE por cada dimension

76%

80% 69% 69% 71%
0

_A— _A— _A—
60%
40% 1%
18% 13% 19% 0 ?
20% — . = 12% 0% 10% L
ER7 IR & — B

0%

Interactividad Disponibilidad Informacién Aprendizaje virtual

m |neficiente m Regular Eficiente

De la tablay figura 3, se puede observar que, la razon porque el uso de la plataforma
virtual IDENTICOLE muestra un uso regular se debe porque, mas del 50% de los padres de

familia manifestaron existir un uso regular en cuanto a su interactividad, disponibilidad,

informacion y aprendizaje virtual.
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Tabla 4
Nivel de calidad de servicio

Calidad de servicio

Niveles Escala
N %
Ineficiente 13-30 1 1%
Regular 31-48 65 96%
Eficiente 49-66 2 3%
Total 68 100%
Nota. Datos obtenidos de la encuesta sobre calidad de servicio
Figura 4
Nivel de la calidad de servicio
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De la tablay figura 4, se puede observar que, cerca del 96% de los padres de familia
identificados a través del registro de incidencias y reclamos reportados en la oficina de
supervision e Instituciones educativas de la Unidad de Gestion Educativa Local 02

La Esperanza, en el periodo 2019 y 2020, manifestaron percibir un servicio educativo

regularmente debido al uso de la plataforma virtual identicole.
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Tabla5

Nivel de calidad de servicio segin sus dimensiones

) Aspecto o Capacidad de ) )
Nivele ) Fiabilidad Seguridad Empatia

tangible respuesta
S
Ineficier
. 9% 16% 9 13% 11 16% 9 13%
e
Regula !

79% 74% 53  78% 51  75% 53  78%

r
Eficien
. 12% 10% 6 9% 6 9% 6 9%
e

[
Total 100% 68 100% 68 100% 68 100% 68 100%
Figura 5

Nivel de frecuencia por la calidad de servicio por cada dimension
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Tabla 6
Distribucion de los datos a través de la prueba K-S
Kolmogorov-Smirnov?

Constructos ] )
Estadistico gl Sig.
Uso de la
_ 1.618 68 ,000
Variables plataforma ldenticole
_ Calidad del 1.655 68 004
servicio educativo
Interactividad 2.612 68 ,004
Disponibilidad 1.982 68 ,002
Informacion 1.636 68 ,004
Aprendizaje 2.945 68 ,000
Dimensiones Tangibles 1.984 68
Fiabilidad 2.567 68 ,001
Capacidad de 2177 68 000
respuesta
Seguridad 68
Empatia 1.705 68 ,004

Con el fin de evaluar si la distribucion de los datos es normal o no, se utilizé una
prueba de K-S. Si el nivel de significancia es inferior al 5%, indica que los datos presentan
una distribucion anormal. En consecuencia, se utiliza el coeficiente de correlacion de
Spearman, que es de naturaleza no paramétrica, para analizar las correlaciones.

Para el desarrollo de la investigacion se establecié como objetivo general determinar
la relacion entre el uso de la plataforma Identicole y la calidad del servicio educativo en la
Unidad de Gestién Educativa Local 02 - La Esperanza, 2023; en base a ello, se plante6 como
hipétesis:

— Hi: La relacién entre el uso de la plataforma Identicole y la calidad del servicio
educativo es alta, positiva y significativa en la Unidad de Gestion Educativa Local

02 - La Esperanza, 2023.

— Ho: Noexiste relacion entre el uso de la plataforma Identicole y la calidad del servicio

educativo en la Unidad de Gestion Educativa Local 02 - La Esperanza, 2023.
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Tabla 7
Relacion entre el uso de la plataforma Identicole y la calidad del servicio educativo en
la Unidad de Gestion Educativa Local 02 - La Esperanza

Usode - lidad del servicio
plataforma educativo
Identicole
Coeficiente de o
Ulsof de correlacion 1,000 ,848
plataforma ) )
Identicole Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 68 68
Spearman Coeficiente de ok
Calidad  del correlacion , 848 1,000
servicio ] _
educativo Sig. (bilateral) ,000 ]
N 68 68

Nota. Datos obtenidos de la encuesta sobre el uso de la plataforma Identicole y la calidad del servicio
educativo.

Acorde a lo mostrado en la Tabla 7, se detalla una conexion evidente entre las
variables Uso de plataforma Identicole y la calidad del servicio educativo con una
significancia de .00 acorde al estadistico Rho de Spearman, motivo por el que se opta por
rechazar la hipotesis nula de la investigacion, aceptandose la hipotesis alternativa. Asi
mismo, al percibir un valor correlativo de 0.848, se interpretd que concurre una conexion
positiva y alta, por lo tanto, en medida en que el uso de la plataforma Identicole incremente,

mayor sera la percepcion positiva de la calidad del servicio educativo.
Ahora bien, en marco de la resolucién de los objetivos especificos:
Primero, determinar la relacion entre la dimension interactividad con la calidad del

servicio educativo en la Unidad de Gestion Educativa Local 02 - La Esperanza, 2023, se

obtuvo:
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Tabla 8

Relacion entre la dimensién interactividad con la calidad del servicio educativo en la

Unidad de Gestion Educativa Local 02 - La Esperanza,

Dimensién Calidad del servicio

interactividad educativo
Coef|C|e_r1te de 1,000 852"
Dimensién  correlacion
interactividad Sig. (bilateral) . 000
Rho de N 68 68
Spearman Coeficiente de .
Calidad  del correlacion , 852 1,000
servicio _ .
educativo Sig. (bilateral) ,000 .
N 68 68

Nota. Datos obtenidos de la encuesta sobre el uso de la plataforma Identicole y la calidad del servicio

educativo.

En esta tabla, se detalla una relacion estadisticamente significativa entre la dimension

1: interactividad y la variable calidad de servicio educativo con una significancia de .00

acorde al estadistico Rho de Spearman.

El valor correlativo obtenido correspondié a 0.852, por lo que se interpretd

fehacientemente que preexiste una relacion positiva y alta, en base a ello, se logro

comprender que a medida que se mejore la interactividad en la plataforma Identicole, mayor

sera la percepcion positiva de la calidad del servicio educativo, claramente en beneficio de

alumnado, plantel educativo, asi como del Estado mismo.

Segundo, precisar la relacién entre la D2): disponibilidad con la CSE en la UGEL 02

- La Esperanza, 2023, se obtuvo:
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Tabla 9
Relacion entre la D2) disponibilidad con la variable 02: calidad del servicio educativo
en la Unidad de Gestion Educativa Local 02 - La Esperanza,

Dimensién Calidad del servicio
disponibilidad educativo

Coeﬁueme de 1,000 941"

Dimension correlacion

disponibilidad Sjg. (bilateral) ' 000
Rho de N 68 68
Spearman Coeficiente de o

Caligja}d del  correlacién 941 1,000

servicio ] )

educativo Sig. (bilateral) ,000

N 68 68

Nota. Datos obtenidos de la encuesta sobre el uso de la plataforma Identicole y la calidad del
servicio educativo.

De la tabla anterior se manifiesta una correlacion notoria entre la D2) y la variable
CSE con una significancia de .00 acorde al estadistico Rho de Spearman. El valor correlativo
obtenido correspondié a 0. 941, de lo cual se coligue que existe paralelismo, entendiéndose
que a medida que se mejore la disponibilidad en la plataforma Identicole, mayor sera la

percepcion positiva de la CSE.

Tercero, establecer la relacién entre la D3) con la CSE en la Unidad de Gestion

Educativa Local 02 - La Esperanza, 2023, se obtuvo:
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Tabla 10
Relacion entre la dimension informacion con la calidad del servicio educativo en la
Unidad de Gestion Educativa Local 02 - La Esperanza, 2023

Dimensién Calidad del
informacién servicio educativo

Coeficiente de 1.000 750*
Dimensién correlacion ’ ’
informacion Sig. (bilateral) : ,000
Rho  de N 68 68
Spearman ici
p Coeﬁme_qte de 752" 1,000
Calidad del correlacion
servicio educativo  Sjg. (bilateral) ,000 :
N 68 68

Nota. Datos obtenidos de la encuesta sobre el uso de la plataforma Identicole y la calidad del
servicio educativo.

De esta tabla se detecta la consonancia entre la D3) y la variable 2 con una
significancia de .00 acorde al estadistico Rho de Spearman. El valor correlativo obtenido
correspondio a 0. 752, de lo cual se infiere una comparacion favorable, en base a ello, se
logré comprender que a medida que se mejore la informacion en la plataforma Identicole,

mayor seré la percepcion positiva de la calidad del servicio educativo.

Cuarto, determinar la relacion entre la D4) con la CSE en la Unidad de Gestién

Educativa Local 02 - La Esperanza, 2023, se obtuvo:
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Tabla 11
Relacion entre la dimension aprendizaje con la calidad del servicio educativo en la
Unidad de Gestion Educativa Local 02 - La Esperanza, 2023

Dimension Calidad del servicio
aprendizaje educativo
Coeﬁugpte de 1,000 651"
Dimension correlacion
aprendizaje Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 68 68
Spearman Fni
Coeﬁugpte de 651" 1,000
Calidad del correlacion
servicio educativo  Sjg. (bilateral) 000 )
N 68 68

Nota. Datos obtenidos de la encuesta sobre el uso de la plataforma Identicole y la calidad del servicio

educativo.

De esta tabla se verifica la conexion significativa entre la D4) y la VV2) con una

significancia de .00 acorde al estadistico Rho de Spearman. El valor correlativo obtenido
correspondi6 a 0.651, por lo que se interpretd que consta una correspondencia efectiva y
moderada, en base a ello, se logré comprender que a medida que se mejore el aprendizaje de

la plataforma Identicole, mayor seréa la percepcion positiva de la CSE.
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IV. DISCUSION

La investigacion buscO determinar la conexion entre el uso de la plataforma
Identicole (V1) y la calidad del servicio educativo (V2) en la UGEL 02 - La Esperanza,
2023, habiendose empleado instrumentos validados y confiables que, a través del analisis
adaptativo de la teoria propuesta por investigadores previos, obtuvo como resultado que
existe una correspondencia estadisticamente reveladora entre ambas variables, motivo por el
que se acepto la hipotesis alternativa.

En ese orden de ideas, Identicole como plataforma cumple funciones tacticas a favor
de los padres de familia, facilitando cierta informacion decisiva para la seleccion de los
colegios, tal como lo especifica Miranda y Soto (2022), citado en el apartado antecedentes
de este trabajo, quienes sefialan que esta plataforma se encuentra sustentada por la
Declaracion Universal de los DD. HH (Art. 26). Quien refiere que la plataforma cumple una
obligacion y un deber para los seres humanos, en el sentido educativo.

Por tanto, este resultado es propicio, debido a que en términos generales el uso de la
plataforma virtual estd enfocada a la interaccion y la inmediatez, lo cual coincide con lo
expuesto por Moran (2020), citado en el apartado antecedentes, quien aseverd que el
desarrollo de plataformas virtuales si se enlaza estadisticamente con la eficacia de la
prestacion educativa, afiadiendo que son beneficiosas para demostrar el servicio educativo y
mantener en alerta a los padres de familia. No obstante, es menester mencionar, la posicion
que tuvo Osuna y Ramirez (2019) quienes especificaron que existe resistencia al cambio en
cuanto al uso de plataformas virtuales, sin embargo, es cierto también que es cuestion de
tiempo para lograr visualizar una adaptacion por parte de los miembros del proceso.

Ademas, es prudente acotar que Identicole como plataforma virtual es relativamente
joven y que pueden haber detractores detras del sistema, tal como lo ha expresado Cardenas
(2023), quien ha categorizado a la plataforma virtual como inadecuada e ineficiente por
incumplir con el propésito de facilitar la informacion que requiere un padre de familia, sin
embargo, son Miranda y Soto (2022) quienes expresan con total claridad que se trata de una
propuesta de solucién al problema del ocultamiento de informacion relevante hacia los
padres de familia sobre las matriculas y el cronograma alrededor de ella. En cualquiera de
los sentidos, las criticas efectuadas no confieren a una perspectiva negativa acerca del
vinculo que tienen las plataformas virtuales con la CSE, por el contrario, muchas de ellas se

aproximan a un razonamiento que permite inferir que su uso genera percepciones positivas
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hacia la calidad del servicio educativo y, con ello, se puede confirmar y reafirmar las
definiciones propuestas por Vite y Castillo (2021), Zhizhingo et al. (2020), acerca de lo
especificado por MINEDU (2017), al aseverar que como tal, la variable independiente
consiste en el vinculo de la tecnologia, la ensefianza y las personas en el marco del proceso
educativo. Asi mismo, considerdndose a ldenticole como una plataforma enfocada a la
comunicacion, Parvina (2021) aportd a la investigacion identificAndose brechas que han
generado falta de confianza en la capacidad de resolver reclamos, siendo un aspecto que
afecta especificamente algunos indicadores de la variable CSE, verificAndose asi que si bien
es cierto que la intencion del MINEDU busca ser productiva y eficiente, existen factores
que, estando fuera de su control, evitan conectar con el publico objetivo de las plataformas
web creadas dentro de sus estrategias y acciones.

Los objetivos especificos desarrollados correspondieron a determinar la semejanza o
conexion entre las dimensiones D1), D2), D3) D4) con la variable 02, siendo que se
obtuvieron cuatro resultados que permitieron dar respuesta al objetivo general:

Primero, al fijar la correspondencia entre la dimension interactividad con la CSE en
la UGEL 02 - La Esperanza, 2023, se obtuvo que existe una correspondencia auténtica y
alta, y, previo al contraste, es fundamental que no se identificaron perspectivas positivas o
negativas respecto a la afirmacion debido a la ausencia de investigacion, sin embargo,
existen alcances que sirven para dar un sustento parcial al resultado; Moran (2020) precisé
su investigacion en base a tres dimensiones que tienen sentido con la dimension
interactividad correspondiendo a la conectividad, la formacién y la experiencia,
determindndose que existe relacion alta y positiva con la CSE; si bien es cierto que no se
investigd la dimension interactividad como tal, también es cierto que las dimensiones
abordadas corresponden a los elementos de la interactividad, por lo que se puede sustentar
una postura parcialmente positiva respecto a lo obtenido.

Aunado a lo anterior, Viales (2021) sustenta, que las plataformas virtuales tienen
relevancia debido a que fomentan el aprendizaje colaborativo que permite la eficiencia y la
practica pedagodgica desde la virtualidad, siendo no intencionalmente relacionado con la
eficacia de la prestacion, es cierto que toda aquella plataforma virtual dentro del sector
educativo busca precisamente la eficiencia, el aprendizaje colaborativo y el entorno del
estudiante, necesitando interactividad y eficacia para dar una correcta usanza de los

materiales. En ambas perspectivas no se precisa una postura especifica, sin embargo, avizora
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la importancia de la interactividad en las plataformas virtuales y en el desarrollo de
perspectivas acerca de la variable 2.

Segundo, al establecer correspondencia entre la D2) con la V2) en la UGEL Local
02 - La Esperanza, 2023, se obtuvo que existe una correspondencia muy aguda; este enfoque
tiene diferentes interpretaciones correspondiendo a la disponibilidad de la plataforma virtual,
la disponibilidad de la informacion y la disponibilidad de la accion, de la cual no se ha
correlacionado previamente, aun asi, existen perspectivas negativas sobre cémo los
resultados son ineficientes (Cardenas, 2023). Este aspecto no ha sido abordado, sin embargo,
si se analizo desde la perspectiva de la satisfaccion del estudiante, precisdndose conexion,
apuntada desde la fiabilidad y la capacidad de respuesta, habiendo sido abordada desde la
perspectiva de la calidad de servicio por Huaya (2019). Este aspecto no ha obtenido mayor
abordaje dentro del estudio de los investigadores previos, colocandose a discusion con la
finalidad de evidenciar un vacio en la literatura y la necesidad de contemplar su estudio por
futuros investigadores.

Tercero, al comprobar la correlacion entre la D3) con la V2) calidad del servicio
educativo en la UGEL 02 - La Esperanza, 2023, se obtuvo una correspondencia alta y
favorable, en este sentido, y en marco de lo apropiado, no se verificd una correlacion
realizada por investigadores previos, en este sentido, solo queda acotar resultados vinculados
obtenidos por dicho tipo de investigadores donde, Malaga y Velazquez (2020) han
identificado que con la pandemia por Covid-19, la propuesta del Estado Peruana corresponde
a garantizar transparencia debido a la falta de informacién que de por si ya estaba
sucediendo, demostrando asi que la dimensidn es relevante en la verificacion de la CSE y es
precisamente la desinformacion la que provoca una seleccion posiblemente inadecuada. Por
otro lado, Anaya et al. (2021) identificaron brechas consistentes con que las plataformas web
como ldenticole se ven disefiadas para personas con disponibilidad de recursos para la
obtencidn de informacién, considerandose que la sociedad rural no posee acceso a redes de
internet o herramientas tecnoldgicas que les permita obtener informacion, siendo un aspecto
que coincidi6 con Tarazona (2021) y Noblecilla et al. (2022), quienes sustentan la propuesta
de interpretativa de Anaya et al. (2021) y afiaden que gran parte de su poblacion objetivo de
las plataformas web del Estado no cuenta con acceso a redes de internet ni con herramientas
para generar dicho acceso, pese a la intencion de descentralizar la informacion, habiendo
siendo mas evidente durante la pandemia por Covid-19. En este sentido no se ha precisado

un vinculo con la CSE.
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Cuarto, al comprobar la conexion entre la D4) con la variable 2, en la UGEL 02 - La
Esperanza, 2023, se pudo concluir la conexion positiva y moderada; desde esta perspectiva,
los investigadores previos abordan a la dimensién como un caso fundamental y bidireccional
entre todos los participantes del proceso, en esta perspectiva, es impreciso incluir al
alumnado puesto que son los padres quienes se encargan de tomar decisiones en pro de su
educacion y, en este sentido, el papel protagonico se le confiere al padre de familia. Este
objetivo no ha sido replicado por ninguno de los investigadores previos, sin embargo, todos
abordan al aprendizaje desde diferentes perspectivas, por ejemplo, Viales (2021) especifica
que las plataformas virtuales incluyen el aprendizaje al director, docente, estudiantes y
padres de familia en un lazo de comunicacion bidireccional, con relevancia en el educativo
motivando el aprendizaje significativo en el uso de plataformas digitales.

Del mismo modo, Gutiérrez et al. (2021) indica que, como tal, una plataforma virtual
al ser una nueva tecnologia empleada si afianza el aprendizaje colaborativo y expone un
proceso educativo del que si se puede verificar cierto grado de calidad del servicio educativo,
ofreciendo nuevas formas de contenido. Ambas perspectivas no presentan oposicion o
coincidencia especifica, de manera que solo puede ser interpretado desde el criterio, sin
embargo, se auna la interpretacion con fines educativos, evidenciando que existe ausencia
de informacion y que es preciso enfocar y avocar las intenciones a desarrollarla. Por otro
lado, Huayascachi (2020) indica que, si de calidad educativa se trata, y su vinculo con el
aprendizaje, el padre de familia es el principal critico acerca de cémo se va progresando en
sentido de infraestructura, uso de TIC e implementacion de actividades extracurriculares,
considerandose que ello avala la ensefianza del alumnado y el cumplimiento de las
expectativas de los padres.

Aunque el estudio se asentd en precisar la relacion de la variable plataforma virtual
Identicole (en todos sus extremos) referente al servicio educativo, existieron dos posturas
que aportaron acerca del Gltimo aspecto, siendo Moncada-Horna et al. (2021) quien aportd
especificando que la calidad debe formar parte de la cultura organizacional de las
instituciones, tanto publicas como privadas, y debe incluir la educacion continua de los
usuarios internos y externos, mientras que Mori y Palomino (2021) consideraron que para
obtener calidad es necesario alcanzar las perspectivas de los principales clientes con la
finalidad de afianzar su rendimiento a lo largo del tiempo, considerandose al modelo

ServQual como la principal herramienta para medirla. Ambos aspectos no se han ampliado
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dentro de la investigacion, sin embargo, son Utiles a manera de contraste para las futuras
investigaciones.

Las restricciones identificadas en el progreso de la elaboracion de la presente
correspondieron al sesgo de informacion dentro del ambito correlacional de las variables de
estudio, precisando brechas de informacion que no han permitido contrastar la postura de
investigadores previos sobre temas especificos, del mismo modo, el acopio de datos y
subsecuentemente su codificacion implico el uso adicional de tiempo que no fue
contemplado dentro del cronograma de actividades, aun asi, se llevé a cabo la resolucién de
la investigacion sin mas contratiempos.

Las lineas de investigacion que se proponen a la futura generacion de investigadores
concierne al uso de TICs, abordados desde los puntos de vista educativos con los estudiantes,
docentes y directorado, asi como de habilidades de los padres acerca del uso de plataformas
virtuales para la identificacion de colegios y la disponibilidad de vacantes (lIdenticole), de
tal manera que se logre establecer una investigacion que identifique la conexion entre las
caracteristicas demograficas facilitadas por el empleo de herramientas digitales
desarrolladas por el Ministerio de Educacion, proporcionando material relevante que sugiera
cambios, modificaciones y mejoras a los planteamientos de conexién entre el MINEDU y
los padres de familia, verificando si las plataformas virtuales desarrolladas cumplen con la

funcién facilitadora, informativa e intuitiva.
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V. CONCLUSIONES

Primero, lo que respecta a la relacion del uso de la plataforma Identicole y la calidad del
servicio educativo en la UGEL 02 - La Esperanza, se establecidé una relacion alta y
positiva con un valor de correlacion de 0.848, interpretandose que a medida en que el
uso de la plataforma Identicole incremente, mayor serd la sensacion positiva de la
variable relacionada a la educacion.

Segundo, lo que respecta a los objetivos delimitados de la investigacion donde se busca
comprobar la relacién dimensiones en la UGEL 02 - La Esperanza, se concluy6 que la
D1) se empalma favorablemente con un valor correlacional de 0.941, la D2) Y D3) se
correlacionan de manera positiva y alta con valores de correlacion de 0.852 y 0.752
respectivamente y, finalmente, la D4) aprendizaje se conecta en condicion moderada con
un valor correlacional de 0.651.

Tercero, acerca de la revision de antecedentes de investigacion, se identificaron brechas
o0 vacios en la investigacidn que envuelve a las variables; la aplicacion de los indicadores
en la categoria identicole no se ha visto estandarizado debido a la ausencia de
investigadores especializados, a comparacion de los elementos que abarca la constante
“eficacia de la asistencia educativa” cuya intencion es medir resultados en base a un
instrumento mundialmente aplicado para identificar la calidad en diversos sectores,
verificandose su uso académico.

Cuarto, el desarrollo de la investigacién a través del modelo ServQual ha demostrado la
viabilidad en la estimacion de las perspectivas de los usuarios de las I.E en la UGEL N°
02 - La Esperanza, 2023, evidenciando que las dimensiones capacidad de respuesta y la
fiabilidad han obtenido bajos resultados de adecuacion.
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VI. RECOMENDACIONES

Primero, se sugiere llevar a cabo la profundizacion del anélisis de la variable uso de
plataformas virtuales, debido a que al obtener informacion no concluyente acerca de la
percepcion que tienen en el manejo de la plataforma Identicole, se generan brechas de
conocimiento que pueden ser ahondadas a través de una investigacion exhaustiva. Asi
mismo, se comprende que el desarrollo de Identicole por parte del MINEDU busca
resolver ciertos malestares acerca de la disposicion de informacion de L.E. a los padres
de familia, por lo que a través de este trabajo se verifica si se esta cumpliendo
adecuadamente con el proposito de la plataforma, en qué medida los padres usan la
plataforma y si esta es definitoria en su proceso de seleccion y, finalmente, si realmente
se cumplen los criterios de disponibilidad, informacion, aprendizaje e interactividad.
Segundo, se sugiere establecer un contraste entre las expectativas de tutores del
alumnado (apoderados) en relacidon al servicio que esperan recibir y el que reciben. Este
aspecto es fundamental para poder identificar si se cumple con los atributos de calidad
de entidades del rubro educativo, promoviendo asi la tangibilidad de los resultados,
logrando contrastarlos de mejor manera y brindar esta nueva informacion a la sociedad
de investigadores e interesados a fines para que puedan solucionar los problemas
identificados en pro de la mejora continua.

Tercero, es preciso acotar que el analisis de las plataformas virtuales, dentro de la
investigacion, posee muchas caras; sin embargo, pocas se han enfocado en la real
investigacion de Identicole, motivo por el que se sugiere a continuar con el desarrollo de
la investigacion con fines académicos y profesionales, buscando dar una nueva vista a
las plataformas que no dedican su proposito a la vinculacién entre alumnos y docentes,
sino mas bien que funcionan como facilitadores en la comparacion y obtencion de
informacién transparente, para orientar una decision consciente sobre el futuro
académico de sus hijos.

Finalmente, se sugiere la estandarizacidon de instrumentos aprobados para facilitar el
contraste y las perspectivas de la investigacion previa y actualizada de las variables de
estudio, siendo asi que se podran encontrar aspectos variables acorde a la muestra
consultada o al contexto nuevo en el que se desarrolle el estudio, de esta manera, generar
informacion gradual que permita conocer el proceder de los padres respecto a su

inclusion en la participacién del desarrollo de plataformas virtuales del MINEDU.
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ANEXO 01 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

A) CUESTIONARIO 01: EL USO DE LA PLATAFORMA VIRTUAL IDENTICOLE, de la Unidad de Gestion educativa local 02 La

Esperanza

Instrucciones:

Marque con una “X”, en recuadro de la derecha a cada afirmacion. Para cada una de ella tendra 05 alternativas de respuesta.

Dimencion

NO

Items

Totalmente de
acuero

De
acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Interactivid
d

El requerimiento de cualquier reclamo se realiza mas
raido en el IDENTICOLE

Las respuestas de cualquier queja se generan en un
tiempo minimo

La notificacion al promotor o director de la I.E. por
cualquier falta Ilega a tiempo oportuno

Disponibi
lidad

Toda incidencia se vincula ya de manera ya automatica
con el ministerio de educacion

Informacion segura y confiable por estar sujeto a
contrasefia para cada usuario

Toda informacion es registrada en base a cédigos

Informa
cion

El acceso a la informacion se accede cualquier PC a
traves de Internet

No existe fallas en su aprobacion sobre las denuncias

© |00 ~N o (6} B w N [

La ejecucion pasa por un proceso de evaluacion

Ap
ren
diz

Aln

[EY
o

Respeta un orden de acuerdo a los requerimientos

-
-

Se realiza seguimiento permanente en su ejecucion
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B) CUESTIONARIO 02

Instrucciones:

Marque con una “X”, en recuadro de la derecha a cada afirmacion

. Para cada una de ella tendréa 05 alternativas de respuesta.

Dimencion

NO

Items

Totalmente de
acuero

De
acuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

En
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Aspectos tangibles

La L.E. a la cual pertenece no cuenta con salones,
auditorios, cafes, areas de esparcimiento, etc en optimas
condiciones para que usted ejerza su actividad educativa

Las instalaciones fisicas de la IE a la cual pertenece le son
visualmente atractivas.

Considera que los docentes y administrativos de la IE a la
cual pertenece tienen un aspecto pulcro y son bien
presentados.

Considera que la iluminacion de la IE a la cual pertenece
es adecuada y estimula su habito de estudiar

La IE a la cual pertenece cuenta con la sefializacion
necesaria para su adecuada ubicacién al interior de la
misma.

Para usted, el acceso a la IE a la cual pertenece, posee un
buen espacio de circulacion que facilita el ingreso y salida
de los estudiantes.

Como estudiante de la IE a la cual pertenece encuentra
espacios aseados y con una apariencia agradable

FIABILIDAD

La IE a la cual pertenece le entrega el servicio educativo
conforme a lo prometido.

La IE a la cual pertenece le muestra un sincero interés en
resolver los problemas o inquietudes que se le han
presentado al interior de sus instalaciones.

10

La IE a la cual pertenece le ha brindado bien el servicio
desde el primer momento.
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11 Los docentes y administrativos de la IE a la cual pertenece
N le han dicho exactamente en cuanto tiempo seran prestados
0 < los servicios educativos.
9( ('7) 12 Los docentes y administrativos de la IE a la cual pertenece
e '-:l)J le han proporcionado un servicio rapido.
oo 13 Los docentes y administrativos de la IE a la cual pertenece
g HJ) han estado siempre dispuestos a ayudarle.
< x 14 Los docentes y administrativos de la IE a la cual pertenece
®) nunca estan demasiado ocupados para responder
a sus peticiones y solicitudes.
— 15 Como estudiante siente confianza con el comportamiento
0:): ) de los docentes y administrativos de la IE a la cual
o< pertenece
(LI,J) a 16 Como estudiante de la IE a la cual pertenece se siente
seguro al realizar sus estudios.
17 Los docentes y administrativos de la IE a la cual pertenece
han tenido constantemente una actitud cortéscon usted.
18 Los docentes y administrativos de la IE a la cual pertenece
tienen los conocimientos para responder a sus preguntas e
< inquietudes.
= 19 La IE a la cual pertenece le ha ofrecido como estudiante
g una atencion personalizada.
S 20 Considera que la IE a la cual pertenece posee horarios de
L operacion convenientes para todos sus estudiantes.
21 Los docentes y administrativos de la IE a la cual pertenece
le hanofrecido atencién cuando lo ha necesitado.
22 Los docentes y administrativos de la IE a la cual pertenece

entienden sus necesidades especificas.
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ANEXO 02 FICHA TECNICA
A) Ficha Técnica de Plataforma Virtual

Nombre original del

Cuestionario acerca del uso de plataformas virtuales

instrumento:

Autor y afio: Porras Fonseca, P. Y. (2019)

Obijetivo del Medir el uso de plataformas virtuales y vincularlo con la

instrumento: satisfaccion de los usuarios
Usuarios: 60 usuarios contribuyentes personas naturales o juridicas
Formas de

administracion o modo | Aplicacion presencial en 15 minutos maximo
de aplicacion:

Validez por expertos

Por expertos:

Dra. Martinez Zavala, Maria.
Dr. Costilla Castillo, Pedro.
Dr. Alva Arce, Rosel.

Confiabilidad

Alfa de Cronbach (0.842)

B) CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO

Nombre original del

: _ SERVQUAL
Instrumento:
Autor y afo: Adaptado por Garcia y Hurtado (2019)
_Objetlvo de.l Medir la calidad del servicio educativo
Instrumento:
Usuarios: 156 usuarios
Formas de
administracion o modo | Aplicacion presencial en 20 minutos maximo
de aplicacion:

Validez por expertos

Por expertos; publicado en revista indizada, localizador DOI:
https://doi.org/10.23878/empr.v13i1.149

Confiabilidad

Alfa de Cronbach superior a 0.850

Nota. Elaboracion propia.
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https://doi.org/10.23878/empr.v13i1.149

ANEXO 03 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Uso de la plataforma Identicole y su relacidn con la calidad del servicio educativo en la Unidad de Gestion Educativa Local 02 - La Esperanza, 2023
2 DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADOR MEDICION
Comunicacion ORDINAL -
N Interactividad Participacion LIKERT
Herramienta virtual a través de | > estgbt:(lece el an,élljlslde la Eficacia
sasl o famiis | (OISR [ T on s
PLATAFORMA | Podranvenficarlas -1 giqponipilidad, informacion Disponibilidad Acget;c')":;‘di —
IDENTICOLE instituciones educativas que y aprendizaje empleando Claridarc)i
existen en el pais (Ministerio como lns_trume_nto al f Py oz
de Educacion, 2017) cuestlonarl(_) validado y Informacion P_reC|S|_on_
' confiable. Confidencialidad
Aprendizaje Conocimi_e,ntos
Retencion
Materiales
Tangibles Equipamiento
Instalaciones
o Expectativas
Se establece el analisis de la Fiabilidad Percepcion
Soveria (2015) que es el efecto \é‘?’mam? atraves o_IgIIas Documentacion
CALIDAD DE | de larelacién que se da entre fi imensiones tangibles, . Voluntad de prestar ayuda
o iabilidad, capacidad de Capacidad de .
SERVICIO los componentes bésicos, respuesta, sequridad y respuesta Aten_c:Jon répida
EDUCATIVO | internosy externos del sistema empatia err;plean do como AtenC|or_1 o_portuna
o de la institucion educativa. . Conocimientos
instrumento al modelo . —
ServQual. Seguridad Ateqmon del person_al
Cortesia y comportamiento
Atencion al proceso
Empatia Cuidado al cliente
Comprensidn de las necesidades
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ANEXO 04 CARTA DE PRESENTACION

SRR Sl LRI T LA

Lic.OLGA PATRICIA GAMARRA CHIRINOS

Presente.-
De mil conslderacidn:

Tengo a blen dirigirme a Ud, para saludarlo{a) muy cordlalmente v al mismo
tiern po solicitarle permisa para el acoplo de informacidn v la aplicacidn de instruments LSO
DE ICENTICOLE Y EL SERVICIO EDUCATIVO, respectc del Programa de maestria en
AUDITORIA ¥ GESTION PUBLICA de la Escuela de Posgrade de la Universidad Catdlica de
Trujlllo, El provecto de investigacidn tiene como titulo: EL WSO DE LA PLATAFORMA
IDENTICOLE ¥ LA CALIDAD DEL 5ERVICIO EDUCATIVO EN LA UNIDAD DE

GESTION EDUCATIVA LOCALOZ - LA ESPERANZA, 2023

Agradeciéndcle anticipadamente |a atencidn que se sirva brindar a la presente,

le reltero mis sentimientos de consideracién y estima personal.

Atenta mente,
] '\._J =1
Br. Jozé Walter Robles Salaxar hmpﬂwﬂuﬂ:m
DXL 17804863 DNT 17996484

61



ANEXO 05 CARTA DE AUTORIZACION

AT gt

La Esperacza, 05 de junto, del 2023
AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE LA LGEL 02 LE

Yo OLGA PATRICIA GAMARRA CHIRINOS, weonfiendo coo DNT I1M1094), en i caluded de
DIRECTORA DE LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL 02 LA ESPERANZA ¢ou RUC N",
205399108482 ubxexds s CALLE EGCIPTO SN SECTOR JERUSA PJ. LA ESPERANZA MZ )8 L 3
DISTRITO DE LA ESFERANZA, FROVINCIA DE TRUJILLO.

OTORGO LA AUTORIZACION,

Ados Sees. JOSE ROBLES SALZAR, y MIGUEL MATILLA GASTASUDI  Kcondficadols) con DNI N*
17504808 ¥ 17996154, respecivamente del Programa de Maestria en MAESTRIA EN AUDMTORIA Y
GESTION PUBLICA. para goe utilice I sigubonse sforsuscion e b eugress

APLICACION DE LOS INTRUMENTOS DEL USO DEL IDENTICOLE ¥ EL SERVICIO
EDUCATIVO, & las isstituciones edacasvim dc b mencienada jurtadicsidn con la fzalided de que puods
dewsrollar s resalnidos extadivtico y comp lemmtar sformmacion em @, Trabago de lavest gacion, oulmissdo v
Teus para eptar o grads scudéenico de MAESTRO EN AUINTORIA ¥V GESTION PURLICA.

(06 Pub e To s lindon de ls myvestipacion en of reposiiono maitssiosal de b UCT
Indicar wi ¢l Representemre que sstorizs s laformaciio de s cotidad, solicin massener ¢f aombee o caslquier
diiativo de 1 empresn en reserva, acindo con s “X" b opeion seles clonads,

El Extudoare declarn qoe los datos eomindos en esta corma ¥ em of Trabage de lavestigacido, em In Tews won
mttuticos. Kn cmo de comprobese s falvedad de doton, of Bstudiante wera sometido ol inxio del procedaniento
dixcplinaso cogrespondicnte; astopiuno, asvenird tods b responsadiidad sore posbles scioges legales que bs
cnpresa, atergnte de informnode, puods epecuty

“Juntos por ka Prosperidad™
SEDE UGEL. Cabe Egptc It 512 .« Pusbis Joven, Secie hrcsaies Bano 2« La Esgonrss Tolofono Coluier. 950473035

=
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ANEXO 06 CONSENTIMIENTO INFORMADO
; el
ﬂm"“ﬁ; RWAT SRR
-

F & > UGELE - MRECCION DE LA UNIDAD DE GESTIONEDUCATIVA LOCAL LA
ESPERAMNIA

L A MDD
i CIESIEI OHF LA HGLSALSAT: D CRCETUR DADES RESA MULTAES ¥ SDASREL™ AG0 DB FORTALICNENTD OF LA SOEEEANM MADTRAL"
“WA0 [ LA DA s AT Y EL SELAR RO

El Direclor de la Unidad de Geflidon Educaliva Local N'02 La Espéranza, que a conlinuacidn
susoribea:

HACE CONSTAR

Chue ol Br. José Walter Robles Salazar y Br. Miguel Angel Mantila Gastafiadu alumnos de la Escusla
de Pos Grado de la Universidad Privada Cabdlica de Truplo ha aplicado los insirumentos de mediain
eh nuesla Reiucidn (Sede pAndpal) de su less lihuada "US0 DEL IDENTICOLE Y LA CALIDAD DEL
SERVICIO EDUCATIVO EN LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL 02 LA ESPERANZA,

M  actividad que fue realizado en coordinacion con & direccidn y el personal docente y

adminisiraivo de nuestra entdad a guenes se les apiicd los instnementos antes redendos.
S wapide |a presents a soliciud del interesado. @ trais Sel sxpedents 300 M OTROMOZ0EI010T0AT, para los fines

cETEREanliengs
La Esperanza, 23 de marzo, del 2023

Crocuen enbn Tirmads d iginalemenie pos
CARLDS MBI RTO LEOPLE PRI

LSELE - DO RECCI0N o LA LN DD £ S TR0 EOUCATIWS LOCAL LA L SPERAMEA,
GO E RN RGO AL LA LISATAD

Ak LPNEET A 20
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo, WALTER ROBLES SALAZAR Y MIGUEL ANGEL MANTILLA GASTARUDI; tengo & agrado de
dirigiime a usted para saludarlola) muy cordiaimente y al mismo tiempo solicitar su
participacidn libre en este estudio que tiene fines estrictamente académicos. La investigacidn
esta relacionada con EL USO DE LA PLATAFORMA IDENTICOLE Y LA CALIDAD DEL SERVICIO
ECUCATIVO EN LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL 02 - LA ESPERANZA, 2073

Aferrandonos a su voluntad y colaboracion, le solidtamos, FIRME este documento de
consentimiento,

Acepto libre y voluntariamente participar anonimamente én este estudio, cuya informadon
otorgada sera manejada de forma confidencial y comprendo que, en calidad de particpante
voluntario, puedo dejar de participar de esta actividad en alpin momento que considere
propicio hacerlo. También entiendo que no se otorgard, ni recibira algin pago o beneficio
econdmico por la participacian.

NOMERE:

WILSON JUNIOR RUIZ RODRIGUEZ
DNI 42757177

FIRMA:

FECHALEAN IO
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo, WALTER ROBLES SALAZAR ¥ MIGUEL ANGEL MANTILLA GASTARUDI; tengo ol agrado de
dirigirme a usted para salsdarlofa) muy cordialmente y al memo Sempo solicitar su
participaddn libre en este estudio que tiene fines estrictamente académicos. La investigadidn
estd reladonada con EL USO DE LA PLATAFORMA IDENTICOLE Y LA CALIDAD DEL SERVICO
EDUCATIVO EN LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL 02 - LA ESPERANZA, 2023

Aferrdndonos a su voluntad y colaboracidn, e solidtamos, FIRME este documento de
consentimients,

Acepta libre y voluntariamente participar andnimamente en este estudio, cuya informacdidn
otorgada serd manejada de forma confidencial y comprendo que, en calidad de participante
voluntario, puedo dejar de participar de esta actividad en algin momento que considere
propicio hacerlo. También entiendo que no se otorgard, ni recibird algin page o beneficio
econdmico por ka participacidn.

NOMEBRE:
Irving Montenegro Terdan
DNI. N2 24957950

FIRMAA:

FECHALEAT 2022
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo, WALTER ROBLES SALAZAR Y MIGUEL ANGEL MANTILLA GASTANUDI;
fenpe ¢l agmde de dinginme o usted parn saludarks(a) muy cordialmente ¥ al mismo Gempoe
soliciar su participeciin libre en esle estudio que tiene fines estnclamente académicos. La
investigackin estd relaceonada con EL USO DE LA PLATAFORMA IDENTICOLE Y LA
CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO EN LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA
LOCAL 02 - LA ESPERANSA, 2023

Afemandonos a su velunad v colaborackdn, be solicitamos, FIRME este docunsets de
COnSEMiniento.

Acepio libre v volunianiamenie pamicipar anénimamenic en esie estudio, cuva
informacin obongada serd mancpada de forma confidencial v comprendo que, en calidad de
panicipante voluniaro, pusdo dejar de participar de esta activdad en aledn momeno que
considere propecio hacerlo. Tambidn entiendo que po se oforgard, mi recibird algin page o
benelicw econdmico por la participacida,

NOMBRE: PONCE BECERREA SILVIA ELENA
R R

FIRMA:

T PRILARLA,

FECHMAEN TN
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo, WALTER ROBLES SALAZAR Y MIGUEL ANGEL MANTILLA GASTANUDI;
tengo el agrado de dirigirme a usted para saludarlo{a) muy cordialmente y al mismo tempo
solicitar su participacion libre en este estudio que tiene fines estrictamente académicos. La
investigacion estd relacionada con EL USO DE LA PLATAFORMA IDENTICOLE Y LA
CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO EN LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA
LOCAL 02 — LA ESPERANZA, 2013

Aferrindonos a su voluntad y colaboracion, le solicitamos, FIRME este documento de

conseniimiento.

Acepto libre v voluntariamente participar andnimamente en este estudio, cuya
informacion otorgada serd mangjada de forma confidencial v comprendo que, en calidad de
participante voluntario, puedo dejar de participar de esta actividad en algin momento que
considere propicio hacerlo. También entiendo que no se oforgard, ni recibird algin pago o
beneficio econdmico por la participacion.

MOMBRE:
PEDRO PABLO OQUIRDGA PLASENCIA
DML W™ 1790408

FIRMA:

PEDRD PABLD QUIRGGA PLASENCIA
RAC Tl 1P

FECHALE T/ 202E
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo, WALTER ROBLES SALAZAR ¥ MIGUEL ANGEL MANTILLA EA".-'.TAEIUDI; tengo el agrado de
dirigirme a usted para saludariofa) muy cordialmente y al mismo tiempo solicitar su
participacion libre en este estudio que tiene fines estrictamente académicos. La investigacion
estd relacionada con EL USO DE LA PLATAFORMA IDENTICOLE ¥ LA CALIDAD DEL SERVICIO

EDUCATIVO EN LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL 02 = LA ESPERANZA, 2073

Aferrandonos a su voluntad y colaboradon, le solidtamos, FIRME este documento de
consentimiento.

Acepto libre y voluntariamente participar anonimamente en este estudio, cuya informacan
otorgada serd manejada de forma confidencial ¥y comprendo que, en calidad de particpante
voluntario, puedo dejar de participar de esta actividad en algun momento gue considere
propicio hacerlo. También entiendo que no se otorgard, ni recibird algan pago o beneficio
econdmico por la partidpacion.

MOMBRE:
MARIA RODRIGUEZ VELASQUEZ
DMI: 45441910

FIRMA:

FECHAIR/T/H0T3
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ANEXO 07 MATRIZ DE CONSISTENCIA

Uso de la plataforma Identicole y su relacién con la calidad del servicio educativo en la Unidad de Gestién Educativa Local 02 - La Esperanza, 2023

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

POBLACION

P. GENERAL

0. GENERAL

Hi

INDEPENDIENTE

TIPO DE INVESTIGACION

¢De qué manera se relaciona el uso de la
plataforma Identicole y la calidad del servicio
educativo en la Unidad de Gestion Educativa
Local 02 - La Esperanza, 2023?

Determinar la relacién entre el uso de la
plataforma Identicole y la calidad del
servicio educativo en la Unidad de Gestion
Educativa Local 02 - La Esperanza, 2023.

La relacion entre el uso de
la plataforma Identicole y la
calidad del servicio
educativo es alta, positiva y
significativa en la Unidad
de Gestion Educativa Local
02 - La Esperanza, 2023

Plataforma
ldenticole

Correlacional

Transeccional

No Experimental

Cuantitativo

DISENO

P. ESPECIFICO

0. ESPECIFICOS

HO

DEPENDIENTE

¢De qué manera se relaciona la dimension
interactividad con la calidad del servicio
educativo en la Unidad de Gestion Educativa
Local 02 - La Esperanza, 2023?

Determinar la relacién entre la dimension
interactividad con la calidad del servicio
educativo en la Unidad de Gestion Educativa
Local 02 - La Esperanza, 2023.

¢De qué manera se relaciona la dimension
disponibilidad con la calidad del servicio
educativo en la Unidad de Gestion Educativa
Local 02 - La Esperanza, 2023?

Determinar la relacién entre la dimension
disponibilidad con la calidad del servicio
educativo en la Unidad de Gestién Educativa
Local 02 - La Esperanza, 2023.

¢De qué manera se relaciona la dimensién
informacion con la calidad del servicio
educativo en la Unidad de Gestion Educativa
Local 02 - La Esperanza, 2023?

Determinar la relacion entre la dimensién
informacion con la calidad del servicio
educativo en la Unidad de Gestion Educativa
Local 02 - La Esperanza, 2023.

¢De qué manera se relaciona la dimension
apendizaje con la calidad del servicio educativo
en la Unidad de Gestion Educativa Local 02 -
La Esperanza, 2023?

Determinar la relacién entre la
dimension apendizaje con la calidad del
servicio educativo en la Unidad de Gestién
Educativa Local 02 - La Esperanza, 2023.

No existe relacion entre el
uso de la plataforma
Identicole y la calidad del
servicio educativo en la
Unidad de Gestion
Educativa Local 02 - La
Esperanza, 2023

Calidad del servicio
educativo

P

] r | Relacion

™~

oy CNICA

68 padres de familia

MUESTRA

Encuesta

INSTRUMENTO

Cuestionario

METODO DE ANALISIS DE DATOS

Tablas de frecuencia, cuadros
estadisticos y graficos

No probabilistico por
conveniencia - 68 padres de
familia
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ANEXO 08 VALIDACION DE INSTRUMENTOS

> UCT UCT |roscrapo

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y nombres del informante: EDER CARRANZA VILLACORTA

1.2 Institucién donde labora:

1.3 Nombre dellnstrumento motivo de Evaluacién: USO DE LA PLATAFORMA VIRTUAL IDENTICOLE

1.4 Autor delinstrumento: Br. José Walter Robles Salazar - Br. Miguel Angel Mantilla Gastafiadui

1.5 Titulo de la Investigacién: EL USO DE LA PLATAFORMA IDENTICOLE Y LA CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO
EN LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCALO2- LAESPERANZA, 2023

11. ASPECTOS DE VALIDACION

DEFICIENTE BAJA REGULAR BUENA MUY BUENA

INDICADORES CRITERIOS 016 11 | 16 61 | 26 |31 )36 ) 41 | 46 | 51 | 56 61 66 | 71|76 86| 91|96

5 |10 15] 20 25 | 30| 35|40 | 45 | 50 | 55 | 60 65 70 | 75 | 80 90 | 95 | 100

Esta formulado
1. CLARIDAD con lenguaje
apropiado.

oo feafem

0o

Estd expresado en
2.0BJETIVIDAD conductas 5
observables.

Adecuado al 8
3.ACTUALIDAD avance de la 5
ciencia

Existe una 8
4.0RGANIZACION organizacion 1
l6gica

Comprende los 8
5.SUFICIENCIA aspectosen 5
cantidad y calidad

Adecuado para 9
6.INTENCIONALIDAD valorar 1
estrategias
utilizadas

Basado en 9
7.CONSISTENCIA aspectos tedrico- 1
cientificos

Entre 9
8.COHERENCIA dimensiones, 1
indicese

indicadores.

Laestrategia 8
9.METODOLOGIA responde al 1
propésito del
diagnéstico

Es atil y funcional 8
10.PERTINENCIA parala 6
investigacion.

PROMEDIO DE VALORACION: 857 /10=85.70 Lugar y Fecha: TRUJILLO 12/03/20

Observaciones: (Precisar si hay suficiencia).............. T —— A —

Evaluade por: (Apellidos y Nombres), Dr, / Mg. @L e,
DNI: /lﬁ/mpj'l?echn . from e S

Especialidad del Validadory

Firma del experto informante:

] v
Nota: Suficiencia se dice cuando los items 4!&1:&1: son suficientes para medir la dimension



5 UCT UCT | Poscrapo

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

TABLA DE VALORACION DEL EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO
INSTRUCCIONES:

Coloque en cada casilla la letra correspondiente al aspecto cualitativo que le parece que cumple
cada Item y alternativa de respuesta, seguin los criterios que a continuacién se detallan.

E= Excelente / B= Bueno / M= Mejorar / X= Eliminar / C= Cambiar

Las cateqgorias a evaluar son: Redaccion, contenido, congruencia y pertinencia.
En la casilla de observaciones puede sugerir el cambio o correspondencia.

o |Alternativas de Evaluacion
ftems | E M X C Observaciones
01
02
03

05
06
07
08
09
10
11
12
13
14
15
16
17
18
15
20
21
22
23
24

XXX X o |3 [ o |5 [ o |5 [ o< | oe [ o< |5 << [>¢ | =< [®@
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£5UCT UCT | poscrano

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

CONCLUSION DE LA EVALUACION:

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de Items X
Amplitud de contenido X
Redaccion de los items X
Claridad y precision X
Pertinencia X

Sanad o (Aptdos Nombres, v, . . o Lt [Uleaglh
DNE: /5/7:290.5’ ...................... Feeha:..../.z..’.ﬁ..’z@ px JE.

b Sl

Especialidad del Validador:/A70¢.. 2. 2%, P

Firma del experto informante:

Nota: Suficiencia se dice cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
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S UCT UCT |poscrapo

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

1.DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y nombres del informante: Mori Marin, Patricia Karina

1.2 Institucién donde labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

1.3 Nombre dellnstrumento motivo de Evaluacién: USO DE LA PLATAFORMA VIRTUAL IDENTICOLE

1.4 Autor del instrumento: Br. José Walter Robles Salazar - Br. Miguel Angel Mantilla Gastafiadui

1.5 Titulo de la Investigacién: EL USO DE LA PLATAFORMA IDENTICOLE Y LA CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO
EN LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL 02 - LAESPERANZA,

11. ASPECTOS DE VALIDACION

DEFICIENTE BAJA REGULAR BUENA MUY BUENA
INDICADORES CRITERIOS 0o]6 J11[16 |61 [26]3136|a1]a6][s51]5s56 [61 [e6] 7176818691736
5 | 10| 15| 20 25 30 | 35 | 40 | 45 | 50 | 55 [ 60 65 70 | 75 | 80 | 85 | 90 | 95 | 100

Esta formulado 9
1. CLARIDAD con lenguaje 5

apropiado.

Estd expresado en 9
2.0BJETIVIDAD conductas 5

observables.

Adecuado al 9
3.ACTUALIDAD avance de la 5

ciencia

pedagdgica

Existe una J
4.0RGANIZACION organizacion 5

légica

Comprende los 9
5.SUFICIENCIA aspectosen 5

cantidad y calidad

Adecuado para 9
6.INTENCIONALIDAD | valorar 5

estrategias

utilizadas

Basado en 9
7.CONSISTENCIA aspectostedrico- 5

cientificos

Entre 9
8.COHERENCIA dimensiones, 5

indicese

indicadores.

Laestrategia 9
9.METODOLOGIA responde al 5

propésito del

diagnostico

Es atil y funcional 9
10.PERTINENCIA parala 5

investigacion.

PROMEDIO DE VALORACION: 950/10=95
EVALUADO POR: MORI MARIN PATRIOA KARINA

ESPECIALIDAD: MAESTRIA EN DOCENCIA DNI: 40417372

FIRMA
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»UCT

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

CONCLUSION DE LA EVALUACION:

UCT|

DEFICIENTE

ACEPTABLE

BUENO

EXCELENTE

Congruencia de ltems

X

Amplitud de contenido

Redaccion de los items

Claridad y precision

Pertinencia

EVALUADO POR: MORI MARIN PATRICIA KARINA

ESPECIALIDAD: MAESTRIAEN DOCENCIA DNI: 40417372

FIRMA

ESCUELA DE

POSGRADO
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5 UCT UCT | Poscrapo

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

TABLA DE VALORACION DEL EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO
INSTRUCCIONES:

Coloque en cada casilla la letra correspondiente al aspecto cualitativo que le parece que cumple
cada ltem y alternativa de respuesta, segun los criterios que a continuacion se detallan.

E= Excelente / B= Bueno / M= Mejorar / X= Eliminar / C= Cambiar

Las cateqgorias a evaluar son: Redaccion, contenido, congruencia y pertinencia.
En la casilla de observaciones puede sugerir el cambio o correspondencia.

o |Alternativas de Evaluacion
items | E B Y] X C Observaciones
01
02
03

05
06
07
08
09
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24

8
XX [X|X [X|X

XX [ X |X

XXX X e > |5 [> [> [><|>x [




»UCT

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

CONCLUSION DE LA EVALUACION:

UCT|

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de ltems X
Amplitud de contenido X
Redaccién de los items X
Claridad y precision X
Pertinencia X

EvALUADO POR: DN |: 17870888

ESPECIALIDAD: MAESTRIA

ESCUELA DE

POSGRADO
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ANEXO 09: BASE DE DATOS CODIFICADA

Calidad del servicio educativo

Uso de plataforma Identicole

P1|P2|P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|P10|P11|P12|P13|P14|P15|P16 | P17 | P18 | P19 | P20 | P21 | P22 | P23 | P24 | P25 | P26 | P27 | P28 | P29 | P30 | P31 | P32 | P33

N°

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
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27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37

38
39
40
41

42

43

44
45
46

47

48

49

50
51

52

53

54
55
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56

57

58

59

60
61

62
63
64
65
66
67

68
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ANEXO 10: CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

Kolmogorov-Smirnov?

Constructos o ]
Estadistico gl Sig.
Uso de la
plataforma 1.618 68 ,000
Variables Identicole
Calidad del 1.655 68 004
servicio educativo
Interactividad 2.612 68 ,004
Disponibilidad 1.982 68 ,002
Informacién 1.636 68 ,004
Aprendizaje 2.945 68 ,000
Dimensiones Tangibles 1.984 68
Fiabilidad 2.567 68 ,001
Capacidad de 2177 68 000
respuesta
Seguridad 68
Empatia 1.705 68 ,004
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ANEXO 11: PROCENTAJE DE TURNITIN

EL USO DE LA PLATAFORMA IDENTICOLE Y LA CALIDAD DEL
SERVICIO EDUCATIVO EN LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA

LOCAL 02 - LA ESPERANZA

ORIGINALITY REPORT

8. O

SIMILARITY INDEX INTERNET SOURCES

Su

PUBLICATIONS

3w

STUDENT PAPERS

PRIMARY SOURCES

repositorio.ucv.edu.pe

Internet Source

.

3w

editorial.ucsg.edu.ec

Internet Source

]

2

hdl.handle.net

Internet Source

[e=]

2

repositorio.uct.edu.pe

Internet Source

=

1w
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